





1.1 Latar Belakang Masalah 
Dewasa ini, perkembangan sistem teknologi informasi berkembang dengan 
pesat. Dimulai dari era akuntansi pada tahun 1950, sampai ke era jejaring global di 
mulai tahun 1990, sistem teknologi informasi telah banyak sekali mengalami 
perubahan (Jogiyanto, 2008: 1). Teknologi juga dipandang sebagai strategi untuk 
memperkokoh keunggulan kompetitif dan sebagai support dari strategi kompetitif 
perusahaan (Wilsonliem, 2012). Seiring berjalannya waktu bisnis tanpa teknologi 
informasi, bisnis tersebut akan mati karena persaingan yang begitu ketat. Oleh 
karena itu pengaruh teknologi informasi terhadap aktifitas dan perilaku organisasi 
sangat diperlukan. Dan hal ini tentunya dimaksudkan untuk mendukung penerapan 
sistem informasi agar dapat berjalan dengan baik dan selaras dengan apa yang 
dibutuhkan khususnya oleh manajemen bisnis perbankan (Wilsonliem, 2012).  
Dalam dunia bisnis, perusahaan menjadi unggul tidaklah mudah. 
Perusahaan membutuhkan manajemen yang bagus dan kecermatan dalam 
menerapkan strategi dalam pengambilan keputusan agar dapat bertahan dan unggul 
menghadapi pesaing. Strategi adalah kunci dari kesuksesan suatu perusahaan. 
Kemampuan perusahaan dalam menyelaraskan antara strategi dan kinerja 
perusahaan akan memberikan hasil yang optimal. Revolusi dalam teknologi 
informasi dan komunikasi telah mendorong kemajuan dalam teknologi produk dan 
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proses, serta terbentuknya masyarakat informasi. Perusahaan harus memperhatikan 
kemajuan teknologi informasi agar dapat terus bersaing di pasar global (Fauziah, 
2008).  
Perkembangan teknologi informasi, telekomunikasi, dan internet saat ini 
yang menyebabkan mulai munculnya aplikasi bisnis yang berbasis internet. Internet 
adalah media yang cocok untuk melakukan kegiatan perbankan karena potensi 
penghematan biaya dan merupakan salah satu media yang digunakan untuk 
meningkatkan layanan bagi para nasabahnya. Karena kebutuhan manusia yang 
selalu menuntut untuk bisa lebih cepat, lebih aman, tidak terikat waktu, dan bisa 
dimana saja membuat tuntutan penyesuaian, menjadikan kebutuhan tersebut 
semakin kompleks. Salah satu jenis perusahaan yang berkaitan erat dengan tuntutan 
kebutuhan manusia adalah industri perbankan (Aditya, 2010).  
Revolusi dalam teknologi informasi dan komunikasi telah mendorong 
kemajuan dalam teknologi produk dan proses, serta terbentuknya masyarakat 
informasi. Seiring perkembangan teknologi banyak organisasi bisnis ataupun 
perusahaan yang melakukan kreatifitas dan penemuan untuk teknologi baru, 
teknologi komputer, dan menggunakan proses baru. Agar perusahaan tetap bertahan 
dalam dunia persaingan usaha yang semakin kompetitif. Dan harus menuntut 
perusahaan agar lebih kreatif lagi seiring perkembangan teknologi ini.  
Isu utama dalam dunia bisnis merupakan persaingan dari segi mutu, harga, 
waktu dan semua faktor-faktor lain yang ditetapkan oleh standar internasional, 
dalam era globalisasi ini pasti perusahaan ingin bertahan dalam persaingan global. 
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Yang perlu diperhatikan adalah bagaimana agar dapat beroperasi pada tingkat yang 
paling efektif dan efisien guna dapat mencapai tingkat produktifitas yang optimal. 
Efektifitas, efisien, dan produktifitas telah meningkat secara drastis, 
memungkinkan diferensiasi produk dalam jenis-jenis yang semakin heterogen 
dengan kualitas dan pelayanan yang semakin meningkat serta harga bersaing 
(Fauziah, 2008). 
Dalam membuat hubungan kerja dan bisnis di dunia perbankan maka 
diperlukan sikap percaya pada pihak lain. Menurut Morgan dan Hunt (2005) bahwa 
kepercayaan menjadi ada dan eksis manakala suatu pihak memiliki keyakinan atas 
kemampuan dan integritas dari pihak lain. Kepercayaan berkembang dari 
pengertiaan yang saling menguntungkan yang berdasarkan pada nilai-nilai yang 
dibagi dan hal ini sangat penting bagi loyalitas (Kanter 2008). Kepercayaan 
mengacu kepada keyakinan terhadap sesuatu dan percaya bahwa pada akhirnya apa 
yang dilakukan akan membawa kebaikan atau keuntungan (Gilbert&Tang, 2005). 
Sedangkan menurut Butler (2008) mengidentifikasikan ada 11 kondisi yang dapat 
menyebabkan timbulnya kepercayaan, yaitu: keleluasan, ketersediaan, kompetensi, 
konsistensi, perlakuan adil, integrita, loyalitas, keterbukaan, kepercayaan secara 
keseluruhan, janji akan pemenuhan kebutuhan, dan penerimaan. 
Mutu sistem e-banking didefinisikan sebagai penelitian pelanggan atas 
keunggulan atau keistimewaan suatu sistem secara menyeluruh. Mutu sistem e-
banking merupakan suatu proses evaluasi menyeluruh pelanggan mengenai 
kesempatan sitem. Mutu sistem e-banking terutama selalu mengidentifikasikan 
sebagai mutu piranti yang disusun didalam sistem itu sendiri. Bermutu piranti 
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penyusun sistem tersebut begitu juga sebaliknya. Mutu sistem e-banking berpusat 
pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan serta kekuatan untuk 
mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan 
dan berakhir pada persepsi pelanggan (Pontus et al.,2009). 
Dalam era globalisasi, dunia perbankan dituntut untuk menunjukkan kinerja 
dan pelayanan yang semakin baik. Hal ini sudah tentu menuntut proses 
pendewasaan dari perbankan Indonesia kearah profesioanalisme, karena 
dilaksanakan melaluai penciptaan iklim bersaing yang wajar antara bank-bank di 
Indonesia baik bank pemerintah, swasta nasional maupun bank asing (Anggadireja 
dan Djajamihardja, 2003). Perusahaan perbankan harus bersikap lebih profesional 
dalam meningkatkan layanan dengan cara memberikan diferensiasi produk dan 
kualitas layanan yang baik serta meningkatkan mutu dan kepercayaan nasabah 
sehingga dapat memposisikan diri sebagai bank yang mempunyai nilai lebih 
dibandingkan para pesaingnya. Dalam industri perbankan harus dituntut  untuk 
memenangkan persaingan dalam merebut jumlah nasabah dengan strateginya 
masing-masing. 
Dalam perkembangan teknologi yang semakin meningkat dan persaingan 
bisnis ini maka menyebabkan munculnya aplikasi bisnis elektronik dalm dunia 
perbankan. Yang bertujuan untuk mengkomodir kebutuhan dalam berinteraksi 
anatara perusahaan dengan nasabah bank. E-banking adalah salah satu jasa bank 
yang memungkinkan nasabah untuk memperoleh informasi, melakukan 
komunikasi dan transaksi perbankan melalui jaringan, dan bukan maerupakan bank 
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yang hanya menyelenggarakan layanan perbankan melalui internet (Tampubolon, 
2004) 
Melalui layanan e-banking tersebut, nasabah dapat melakukan transaksi 
perbankan seperti mengecek saldo, pembayaran tagihan kartu kredit, listrik telepon, 
transaksi pemebelian voucher dan tiket, transfer dana antar rekening bank, 
informasi mutasi rekening, informasi suku bunga, dan lain-lain (Annisa, 2011).  
Manfaat e-bangking bagi pengguna sangatlah banyak dari segi kemudahan dan 
maupun dari segi waktu. Dalam segi waktu nasabah tidak perlu untuk datang ke 
bank dan bisa menghemat waktu. 
Berdasarkan semakin banyak penggunaan layanan e-banking di kalangan 
masyarakat dan mahasiswa maka peneliti ingin melakukan penelitian minat 
bertransaksi ulang secara online dengan menggabungkan penelitian yang dilakukan 
oleh Aldi (2014) yang menjelaskan bahwa persepsi dimana kepercayaan 
berpengaruh positif terhadap minat bertransaksi ulang dan mutu sistem transaksi 
berpengaruh positif terhadap minat bertransaksi ulang. Menurut Aldi (2014) yang 
melakukan studi pada situs menangani penjulan online kepada pasar-pasar di luar 
negeri. Maka juga akan meningkatkan devisa negara dalam 5 tahun terakhir terjadi 
permasalahan terjadi. Dalam studi kasus adanya permasalahan yang terjadi yaitu 
terjadi penurunan jumlah transaksi penggunaan layanan e-banking dengan 
presentase  21,52% pada tahun 2011, menurun pada tahun 2012 menjadi 8,16% dan 
pada tahun 2013 sebesar -4,45%. Dalam kasus penurunan presentase transaksi ini 
maka perlu dibenahi dengan meningkatkan rasa percaya untuk melakukan transaksi 
secara berulang dalam menggunakan e-banking.  
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Banyak sekali produk-produk layanan yang disediakan oleh perbankan telah 
memanfaatkan teknologi, sehingga seperti fungsi bank dapat dibawa ke mana saja, 
contohnya diciptakannya kartu ATM (Automatic Teller Machine), kartu kredit, dan 
adanya layanan untuk mempermudah transaksi melalui telepon dengan phone 
banking dan sms banking. Internet banking memberikan keuntungan bagi nasabah 
maupun bank. Bagi nasabah, e-banking memberikan fasilitas kemudahan dan 
kecepatan dalam melakukan transaksi perbankan. Keuntungan dari tersedianya 
layanan e-banking bagi bank adalah internet banking bisa menjadi solusi murah dan 
praktis pengembangan infrastruktur dibanding terlebih dahulu membuka outlet 
ATM. Layanan e-banking mencatat perkembangan yang signifikan pada tahun 
2008, dengan total nilai transaksi melalui ATM. Hal ini menunjukkan bahwa 
nasabah dikalangan masyarakat dan mahasiswa semakin canggih dalam 
menggunakan layanan e-banking. 
Pada fungsi ATM sendiri sepanjang tahun 2015 masih merupakan sarana 
transaksi yang paling populer di kalangan nasabah pebankan, dimana total transaksi 
mengalami peningkatan seperti yang dijelaskan pada Tabel 1.1 berikut : 
Tabel 1.1 
Jumlah ATM, Internet Banking, dan Mobile banking 
 2011 2012 2013 2014 2015 
ATM      
Jumlah transaksi 
(dalam jutaan) 
521 628 701,8 793,6 811,3 
Nilai transaksi (dalam 
triliun) 
467 558 662,5 807,6 88,8 
Internet  Banking      
Jumlah transaksi 
(dalam jutaan) 
99 128 83,5 135 139 
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Nilai transaksi (dalam 
triliun) 
199 370 611,1 991,8 999,8 
Mobile Banking      
Jumlah transaksi 
(dalam jutaan) 
99 128 49,5 85,8 89,7 
Nilai transaksi (dalam 
triliun) 
199 370 51,8 95,5 99,6 
     Sumber: BNI, 2015 
Pada Tabel di atas dapat simpulkan bahwa signifikansi kenaikan pada 
transaksi menggunakan ATM dan menunjukkan transaksi perbankan menggunakan 
electronic banking masih kurang populer dan belum banyak diminati oleh nasabah, 
dimana nasabah lebih merasa aman untuk bertransaksi menggunakan ATM karena 
adanya struk sebagi bukti transaksi telah dilakukan, sehingga adanya keyakinan 
yang tinggi dalam bertransaksi ulang secara online. 
Penelitian ini dilakukan di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 
Brawijaya. Peneliti mengambil respoden Mahasiswa Jurusan Akuntansi. Alasan 
peneliti menggunakan responden dikalangan mahasiswa dikarenakan pengguna e-
banking banyak dikalangan mahasiswa dan populer dikalangan mahasiswa serta 
ingin melihat pengguinaan layanan e-bangking dikalangan mahasiswa. Karena 
mahasiswa banyak menggunakan layanan e-banking seperti untuk kegiatan online 
shoping, transfer, pembayaran tagihan kartu kredit, pengecekan saldo tabungan, dan 
juga untuk pembayaran SPP setiap semester (Farida, 2015). Tetapi masih 
rendahnya pemanfaatan internet banking sebagai layanan pembayaran SPP di 
Universitas Brawijaya nampaknya sejalan dengan pendapat yang menyatakan 
bahwa keberhasilan internet banking bergantung dari bagaimana nasabah dapat 
menerima sistem tersebut (Ramadhani, 2008).  
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Menurut Ibid (2003) menyatakan bahwa pengguna e-banking rata-rata 
berusia muda dan berpendidikan. Tetapi menurut Priyanto (2015) jarangnya 
mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis yang menggunakan fasilitas pembayaran 
SPP atau UKT secara online melalui e-banking. Sesungguhnya pihak fakultas telah 
memberikan fasilitas pembayaran online yang membuat mahasiswa tidak perlu 
datang langsung ke bank untuk melakukan pembayaran pendidikan. Banyaknya 
mahasiswa yang menjadi penjual ataupun mahasiswa yang menjadi konsumen 
dalam transaksi pembelian, tentu merupakan suatu prospek yang baik bagi sistem 
internet banking. Dengan menggunakan sistem internet banking, mahasiswa 
dengan mudah melakukan kegiatan finansial mereka tanpa harus perlu datang 
langsung ke bank ataupun tempat atm suatu bank berada disebabkan oleh manfaat 
sistem internet banking itu yang mewujudkan kita bisa transaksi dengan hanya 
menggunakan laptop ataupun handheld di tempat kita berada. Namun adanya risiko 
yang terdapat pada sistem internet banking membuat nasabah enggan untuk 
menggunakan sistem ini. Pihak perbankan harus mengkaji ulang untuk mencari 
tahu darimana risiko berasal dan melakukan perbaikan untuk mengembangkan 
pelayanan internet banking (Priyanto, 2015).  
Universitas Brawijaya merupakan universitas terbesar di Jawa Timur 
sehingga telah mewakili populasi dalam penelitian ini. Tercatat bahwa Universitas 
Brawijaya menerima 13.387 mahasiswa baru tahun 2016. Sementara itu, Perguruan 
Tinggi Negeri (PTN) lain di Jawa Timur memiliki kuota yang sangat jauh berbeda 
dengan UB. PTN di Surabaya seperti Universitas Airlangga dan Institut Teknologi 
Sepuluh November hanya menerima mahasiswa baru masing-masing sekitar 5.215 
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dan 3.245 mahasiswa. Univeritas Negeri Malang (UM) hanya menerima 6.303 
mahasiswa dan Univesitas Islam Negeri Malang sebanyak 3.434. 
(http://lpmperspektif.co.id/2016/09 diakses pada 20 Agustus 2017).  
Berdasarkan latar belakang di atas dan melihat fenomena gap tersebut oleh 
karena itu peneliti mengambil judul: “Analisis Pengaruh Kepercayaan Dan 
Mutu E-Banking Terhadap Minat Bertransaksi Ulang Secara Online (Studi 
Pada Mahasiswa Jurusan Akuntansi Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 
Universitas Brawijaya)”. 
 
1.2 Rumusan Masalah 
1. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap minat bertransaksi ulang secara 
online? 
2. Apakah mutu sistem e-banking berpengaruh terhadap minat bertransaksi 
ulang secara online? 
3. Apakah yang paling berpengaruh besar diantara kepercayaan dan mutu e-
banking terhadap minat bertransaksi ulang secara online? 
1.3 Tujuan 
1. Menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap minat bertransaksi ulang 
secara online. 
2. Menganalisis pengaruh mutu sistem e-banking terhadap minat bertransaksi 
ulang secara online. 
3. Meganalisis pengaruh yang paling besar diantara kepercayaan dan mutu e 
banking terhadap minat bertransaksi ulang secara online. 
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1.4 Manfaat Penelitian 
1. Bagi pihak manajemen sebagi bahan pertimbangan dalam penerapan minat 
bertransaksi ulang secara online, sehingga penggunaanya bisa sesuai 
dengan tujuan yang ingin di capai perusahaan dalam hubungan dengan 
pemanfaatan teknologi informasi dalam bentuk e-banking. 
2. Bagi peneliti, penelitian ini membuktikan pengaruh kepercayaan dan mutu 
sistem e-banking terhadap minat bertransaksi ulang secara online dapat 
digunakan sebagai referensi penelitian selanjutnta yang berhubungan 
dengan sistem informasi. 
3. Bagi jurusan Akuntansi, dapat bermanfaat sebagai bahan acuan penelitian 
dalam tema sistem informasi pada umumnya dan e-banking khususnya pada 
dunia usaha perbankan, serta memperoleh banyak ilmu pengetahuan dalam 
bidang sistem informasi. 
 
1.5 Sistematika Penulisan 
 Sistematika penuisan dalam penelitian agar lebih mudah dalam pembahasan 
dan memberikan garis besar yang lebih terarah, maka penelitian ini disusun dengan 
lima bab yang saling berhungan satu bab dengan yang lainnya sehingga menjadi 
skripsi. 
 Pada bab pertama dalam penelitian ini membahas tentang latar belakang 
masalah, , tujuan dan manfaat penulisan, serta sistematika penulisan. Dan pada bab 
kedua penelitian ini adalah landasan teori, model teori yang digunakan, dan 
pengembangan hipotesis. Bab tiga membahas dan menjelaskan metode penelitian 
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yaitu variabel penelitian, metode pengumpulan data, waktu dan tempat penelitian, 
dan prosedur analisis data. Pada bab empat  menguraikan tentang analisis dari hasil 
pengolahan data dan pembahasan. Dan pada terakhir bab lima berisikan beberapa 
kesimpulan dari hasil penelitian. 
